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摘 要 : [目的 /意义 ] 有 声 阅读 已 成 为 国民 阅读 新 的 增长 点 ,用 户 年 轻 化 特征 明显 ,通过 研究 高 


校 大 学 生 用 户 的 有 声 阅读 


需求 ,为 细 化 分 析 用 户 需求 和 明确 图 书馆 工作 重点 、 优 先 级 提供 可 行 的 分 析 路 径 , 有 助 于 高 校 图 书馆 深入 了 解 大 


学 生 的 有 上 声 阅读 
ss 
型 分 析 图 书馆 工作 改进 的 重点 方向 。[ 结 


需求 并 采取 针对 性 的 服务 策略 。|[ 方法 “过程 ] 采 用 问卷 调查 法 ,对 高 校 大 学 生 有 上 声 阅读 行为 、 图 
需求 进行 调查 ,基于 Kano 模型 对 需求 进行 
结论 ] 调 查 对 象 中 超过 一 半 进 行 过 有 声 阅读 ,但 对 图 书馆 有 声 阅读 资 


分 类 ,并 结合 QFD 模 
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CD 提高 有 声 阅读 内 容 的 质量 ,配置 高 性 能 

全 用 户 需 求 有 声 阅 读 ”大学生 ”高校 图 书馆 Kano 模型 QFD 模型 ”质量 屋 


量 无 差异 型 需求 ,资源 内 容 质 量 \ 查询 、 获 取 在 提高 用 户 满意 度 中 占据 重要 地 位 ,图 书馆 工作 重点 应 是 优化 系统 平 
设备 打造 高 品质 视听 空间 、 加 强 宣传 推广 。 


ON 移动 互联 网 .移动 智能 终端 和 语音 技术 的 快速 发 
民 氛 动 了 有 声 阅 读 的 普及 。 有 声 阅读 ,又 称 听 书 ,是 通 
地 听觉 器 官 接收 信息 的 阅读 行为 ,这 一 行为 的 对 象 即 
有 站 阅读 资源 ,又 称 有 声 书 ,有声 读物 ,是 包含 不 低 于 
51%E 文 字 内 容 的 任何 音频 制品 ” 。 最 近 两 年 的 《全 国 
| 必 阅读 调查 报告 》” ”和 《2018 - 2019 年 中 国有 声 书 
市 场 专题 研究 报告 》” 显示 ,有 声 阅读 已 经 成 为 国民 阅 
读 新 的 增长 点 ,用 户 群体 年 轻 化 特征 明显 ,30 岁 以 下 
用 户 比例 超过 60% 。 大 学 生 是 其 中 的 重点 人 群 ,已 有 
调查 表明 超过 50% 的 大 学 生 有 过 有 声 阅读 行为 ,超过 

70% 有 意向 在 未 来 进行 有 声 阅 读 5 -9 ,因此 ,关注 这 一 
群体 的 有 声 阅 读 需 求 ,对 于 高 校 图 书馆 推进 相关 工作 
具有 重要 意义 。 国 内 外 已 有 机 构 和 个 人 对 大 众 用 
户 e 7 高 校 用 户 5%2 的 有 声 阅读 行为 开展 了 调 
查 , 获 得 用 户 的 行为 特征 :总 体 表现 为 主要 利用 手机 进 


加 


乐 和 学 习 是 有 声 阅读 的 主要 原因 ,更 多 选择 未 删 减 版 
有 声 读物 ,主题 .作者 和 主题 是 查询 .选择 的 主要 依据 ， 
付费 意愿 低 ;性 别 对 有 声 阅读 行为 有 影响 ,绩效 期 望 、 
社 群 影响 便利 条 件 、 可 获得 性 、 个 人 创新 性 正 向 影响 
听 书 意向 ,感知 成 本 则 有 显著 负 向 影响 。 其 中 也 
有 部 分 涉及 到 用 户 需 求 态度 方面 的 内 容 , 发 现 用 户 认 
为 半 小 时 以 内 是 合适 的 有 声 阅读 资源 时 长 ” ,对 声音 
的 建议 最 多 ””, 倾 向 通过 微 博 、 AR 
信息 ,对 有 声 阅读 资源 质量 不 高 最 不 满意 " 
司 内 外 图 书馆 对 有 声 阅 读 服务 的 认识 经 历 了 从 面 
向 视 障 和 阅读 障碍 群体 到 面向 公众 、 从 面向 青少年 的 
ee dae 
“中 ,我 国 图 书馆 通过 购买 有 声 资源 、 开 展 有 声 阅 
江天 由 等 形式 在 有 有 声 疝 谈 服 务 尼 有 有 一 定 进展 ,但 还 普 
遍 存 在 知悉 度 低 、 品 种 单一 、 质 量 不 高 内容 匮 乏 、 专 业 
性 资源 缺乏 .更 新 迟滞 .推广 不 足 等 问题 “" ,以 此 提 
出 建议 ,包括 加 大 采购 、 自 建 和 收集 网 络 有 声 资源 的 力 


行 有 声 阅 读 , 文 学 小 说 是 主要 购买 或 借阅 类 别 , 休 闲 娱 


度 ,广泛 宣传 ” ,加 强 内 容 质 量 管理 ,构建 一 体 化 有 声 


* 本 文系 中 央 高 校 基本 科研 业务 费 专项 项 目 " 基 于 用 户 社会 关系 网 络 


洲 研 究 中 心 项 目 "社交 媒体 倦 总 影响 下 的 用 户 信和 
作者 简介 : 肖 雪 (ORCID.: 0000 -0001 -5585 -2014 ) ,副教授 ,博士 


客气 的 图 书馆 阅读 社 群 构建 研究 "(项 
息 管理 行为 研究 "(项 目 编号 :AS1605 ) 研究 成 果 之 一 。 

,E-mail:xiaoxue@nankai. edu. cn ; 邢 畅 (ORCID : 0000 -0003 -1162 -5703)， 
馆 员 ,硕士 ; 李 明 昭 (ORCID :0000 -0003 -0446 -354X) ,审计 助理 ,硕士 。 
收 稿 日 期 :2020 -08 -19 修 回 日 期 :2020 -01 -04 本 文 起 止 页 码 :21 -32 


〖 目 编号 :63172075 ) 和 南开 大 学 亚 


本 文责 任 编辑 : 王 传 清 


21 


团 定 情 良 三 作 


第 65 卷 第 8 期 2021 年 4 月 


个 hinaV i 全 人 1 作 甘 日 车 || 
UL hinaX IV 呈 人 TF 期 刊 


阅读 资源 平台 ,降低 用 户 获 取 成 本 ” ,吸纳 读者 参与 ， 
注重 社交 分 享 ,提供 个 性 化 推荐 服务 ” ,建立 专门 视 
听 室 ” ,开展 线 上 线 下 活动 ” ,加 大 图 书馆 硬件 和 软 
件 建设 , 细 分 用 户 需求 ” 等 ,有 助 于 推动 有 声 阅读 工 


馆 有 声 阅 读 资 源 的 认 知 和 使 用 情况 主要 包括 是 否 了 解 

图 书馆 的 有 声 阅 读 资源 及 利用 的 具体 资源 。Kano 需求 
项 仅 面 向 认为 高 校 图 书馆 应 该 提供 有 声 阅 读 资 源 与 服 
务 的 调查 对 象 。 针 对 各 需求 项 ,从 正 反 两 方面 来 测量 


作 的 开展 ,但 这 些 建议 多 基于 对 图 书馆 而 非 用 户 了 和 角 
的 基础 上 ,因而 还 需要 从 用 户 满意 的 角度 ,通过 调查 用 
户 需 求 来 提出 有 针对 性 的 改进 策略 。 

Kano 模型 由 N，Kano 于 1984 年 提出 ,根据 产 
品 、 服 务 的 质量 特性 与 用 户 满意 度 感 知之 间 的 关系 , 通 
过 正 向 与 反 向 两 套 问题 ,将 用 户 需求 区 分 为 必 备 型 需 
求 (M: Must-be requirement)、 期望 型 需求 (0: One-di- 


mensional requirement ) .魅力 型 需求 (Al: Attractive re- 


duirement) .无 差异 型 需求 (1: Indifferent requirement ) 
种 掺 向 型 需求 (R: Reverse requirement)5 种 类 型 ”1 。 
质量 功 人 E 展 开 模 型 ( quality function deployment，QFD ) 
是 机 日 本 学 者 Y，Akao 提出 “1, 以 质量 屋 形式 将 用 户 


户 态 度 , 即 提供 与 不 提供 该 需求 项 时 的 用 户 态度 , 填 
答 者 需要 从 “我 很 喜欢 “理所当然 “无 所 谓 ”““ 勉 强 
接受 ”和 “我 很 不 喜欢 ”5 个 选项 中 做 出 唯一 选择 。 

在 Kano 需求 项 的 设计 上 ,对 利用 过 图 书馆 有 声 阅 
读 用 户 进行 了 解 , 但 因 其 人 数 少 且 对 图 书馆 有 声 资源 
认 知 不 全 面 ,因此 选择 从 现 有 研究 中 抽取 ,主要 来 自 以 
下 3 个 方面 :一 是 从 有 声 阅 读 行 为 .资源 建设 与 服务 研 
究 文 献 中 抽取 ,将 其 中 用 户 行为 偏好 、 影 响 因 素 以 及 对 
图 书馆 的 建议 转换 为 用 户 的 需求 调查 ,考察 用 户 对 这 
些 项 目的 需求 程度 。 如 柯 佳 秀 等 发 现 感知 成 本 与 大 学 
生 上 听 书 意向 显著 相关 ,建议 图 书馆 提供 免费 的 有 声 
书 呈 " , 孙 英 月 提出 图 书馆 要 破除 “流量 "阻隔 支持 下 


St 


震 好 转 换 为 产品 、 服务 设计 的 质量 要 素 。Kano 和 QFD 
机 型 的 结合 是 以 Kano 模型 的 分 析 结 果 即 用 户 需 求 内 
容 和 重要 性 作为 QFD 模型 研究 中 用 户 需 求 的 输入 数 
据 ， 办 而 实现 了 从 确定 用 户 需 求 是 什么 到 如 何 满足 需 
求 多 自然 转换 。 自 1998 年 K. Matzler 和 H. H. 
HIGRBrhuber ”首先 整合 这 两 个 模型 并 将 其 用 于 产品 开 
瞧 S 所 ， Kano 和 QFD 模型 的 应 用 逐渐 增多 。 在 图 书馆 
领 工 ,Kano 模型 被 广泛 应 用 于 我 国 高 校 图 书馆 移动 阅 
部 季 "数字 资源 建设 .智慧 图 书馆 等 的 用 户 需 
次 忻 ,QFD 也 在 高 校 移动 图 书馆 优化 ”和 服务 质量 
管理 评估 中 得 到 应 用 ,但 两 者 结合 的 成 果 则 相 
对 弹 少 ， et "高校 图 
书馆 移动 服务 改进 上 。 

综 上 所 述 ,本 研究 将 采用 Kano-QFD 模型 ,在 需求 
分 析 的 基础 上 对 接 高 校 图 书馆 有 声 阅读 服务 要 素 , 提 
出 有 针对 性 的 改进 策略 ,具体 来 说 ,主要 回答 两 个 问 
题 : 高 校 大 学 生 对 图 书馆 有 声 阅 读 资源 和 服务 有 哪些 
类 型 需求 ,需求 满足 的 优先 级 是 什么 ? 高 校 图 书馆 为 
满足 用 户 需 求 , 应 重点 改善 的 工作 有 哪些 ? 


2 研究 设计 
2.1 调查 问卷 设计 
本 人 研究 主要 采用 问卷 调查 法 ,问卷 包括 4 个 部 分 : 
天 下放 家 的 于 小 全 、 有 声 阅 读 行为 .对 图 书馆 有 声 阅 
读 资 源 的 认 知 和 使 用 情况 、Kano 需求 项 。 其 中 ,前 3 


载 使 用 ,由 此 设置 需求 项 “提供 离线 缓存 或 下 载 、. 免 
流量 使 用 等 功能 ,支持 用 户 低 成 本 获取 有 声 阅读 资 
源 ”"。 二 是 有 声 阅读 具有 很 强 的 伴随 性 ,移动 性 特征 ， 
因此 从 移动 阅读 ,移动 图 书馆 的 研究 文献 中 抽取 出 与 
有 声 阅 读 相关 的 需求 项 ,如 赵 文 军 在 高 校 图 书馆 移动 
阅读 需求 中 列 出 的 “支持 同步 功能 ,可 以 在 不 同 移动 设 
备 间 相 互 切换 ”对 有 声 阅读 也 同样 适用 。 三 是 参考 
阅读 吸引 力 因 素 理论 的 相关 研究 ,该 理论 源 自 图 书馆 
的 阅读 辅导 工作 ,1989 年 由 本 G. Saricks 提出 ,通过 研 
究 吸引 读者 阅读 的 基本 因素 ,为 阅读 资源 的 分 类 导航 、 
检索 .推介 等 服务 提供 参考 ,对 本 研究 从 资源 特征 和 服 
务 策略 角度 了 解 用 户 需求 也 带 来 启发 。 最 初 的 吸引 力 
因素 仅 考虑 了 图 书 角度 , 2014 年 K. Dali 将 其 扩展 
到 “图 书 相关 吸引 力 ”( Book-Related Appeal ) 和 “读者 
驱动 吸引 力 ”( Reader-Driven Appeal ) 两 方面 ,前 者 包括 
类 型 .作者 .出 版 者 .写作 风格、 信息 价值 及 实用 性 、 阅 
读 前 可 获取 的 参考 信息 量 、 可 获得 性 、 获 取 难 易 度 、 语 
言 ,后 者 包括 好 奇 心 .个 人 情境 需求 心境、 朋友 或 专 
家 推荐 .书籍 作者、 从 书 的 受 欢迎 程度 等 ”1 。 除 去 个 
性 化 和 主观 性 较 强 的 因素 ,如 信息 价值 及 实用 性 、 好 奇 
心 .心境 等 ,将 其 他 因素 进行 转换 ,如 “阅读 前 可 获取 的 
参考 信息 量 ” 转换 为 “提供 有 声 阅 读 资源 的 参考 性 信 
息 ( 简 介 、 分 段 标记 提示 等 )”。 和 载体 不 同 会 带 来 吸引 
力 差异 ,对 于 有 声 阅读 资源 ,朗读 者 的 声音 表现 是 重要 
的 吸引 力 因素 ,由 此 设置 “有 声 阅 读 资源 声音 水 平 


ne ide 有 声 阅读 行为 主要 从 阅读 设 
备 、 时 间 频 次 情境 等 方面 了 解 用 户 行为 特征 ;对 图 书 


高 (无 错 音 、 朗 读 流畅 等 ) 需求 项 。 以 上 需求 项 按照 
有 声 资源 内 容 类 别 与 质量 、 建 设 方式 推广 查询、 获 
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取 ,阅读 7 个 维度 展开 ,共有 28 个 二 级 需求 项 ,如 表 1 


| 所 示 : 


表 1 图 书馆 有 声 阅读 资源 Kano 用 户 需 求 项 


一 级 需求 项 二 级 需求 项 参考 来 源 
Ui 学 科 专业 类 
U12 通 识 素养 类 
有 声 阅 读 资源 的 内 容 类 别 (U1) Ul 就 业 考试 类 赵 文 军 等 [3] \ 徐 月 华 [16] 
Un 休闲 娱乐 类 
U1is 校 园 信息 类 
有 声 阅读 资源 的 内 容 质量 (U2) ”U1 有声 阅 读 资源 内 容 全 面 完整 无 删 减 J Yingling[41121 -28 刘 冰 等 [2] 
U2 有声 阅读 资源 声音 水 平 高 (无 错 音 、 朗 读 流畅 等 ) 赵 俊 玲 等 [9] 、 孙 英 月 [201 
U23 有 声 阅读 资源 内 容 质量 好 ( 版 本 权威 .可 信 度 高 等) 王 萍 等 [31 
U24 有 声 阅读 资源 更 新 及 时 ,内容 新 颖 外 英 月 [201 . 王 萍 等 [531 、 倪 峰 等 [31 
有 声 阅读 资源 建设 (Us3) Ua1 高 校 图 书馆 自 建 有 声 阅读 资源 (录制 读者 朗读 ,口述 历史 、 讲 座 等 ) 桑 宇 芳 等 [19] 、 孙 英 月 [20] 
U3 高校 图 书馆 购买 商业 有 声 阅 读 资源 孙 英 月 [20] 、 陈 颖 [221 
U33 高 校 图 书馆 支持 读者 自主 参与 有 声 阅 读 资源 建设 ( 荐 购 ` 上 传 有 声 资源 等 ) 倪 峰 等 [3] . 刘 洁 下 [4]、 李 林 华 [21] 
二 阅读 资源 推广 ( Ua) U4 高 校 图 书馆 在 网 站 和 社交 平台 中 介绍 有 声 阅读 资源 柯 佳 秀 等 L3] . 刘 洁 璇 [44] 
> U42 高 校 图 书馆 举办 有 声 阅读 资源 的 线 上 线 下 推广 活动 卢 晓 君 15] , 刘 滞 琉 [4 
全 遍 阅 读 资源 可 询 ( Us) U5l 高 校 图 书馆 建立 本 馆 “ 有 声 阅读 资源 "统一 人口 导航 孙 英 月 [20] . 徐 月 华 [16 
CO Us 按照 写作 风格 ,作者 主题 ,标题 等 对 有 声 阅读 资源 进行 分 类 导航 和 检索 K.， Dalil39] 、 倪 峰 等 [431 
- Us3 有 声 阅 读 资源 查询 方便 .有 帮助 指南 倪 峰 等 [3] , 李 林 华 [21 
em) U54 提 供 最 新 资源 ,特色 资源 .热门 搜索 .个 性 化 等 推荐 桑 宇 芳 等 [9] 王 汝 兴 [$] \ 李 林 华 [21] 
< 十 U55 提 供 有 声 阅 读 资源 的 参考 性 信息 ( 简介、 分 段 标记 提示 等 ) K. Dalil39] , 李 林 华 [21] 
傅 喜 阅读 资源 获取 ( U6) Ua 可 通过 多 种 移动 终端 设备 获取 有 声 阅读 资源 赵 文 军 等 [59] \ 莫 意 宏 1%] 
GD Ue 支持 通过 APP 二 维 码 . 微 信 小 程序 ,公众 号 等 收听 有 声 阅读 资源 本 林 华 [21] 柯 佳 秀 等 [31 
Ug 高 校 图 书馆 为 读者 提供 专门 的 视听 空间 卢 晓 君 (15] , 柯 佳 秀 等 [13] 
AM Uw 有 声 阅读 资源 获取 稳定 ,播放 流畅 王 萍 等 [31] 
和 Uss 提 供 离线 缓存 或 下 载 、 免 流量 使 用 等 功能 ,支持 用 户 低 成 本 获取 有 声 阅 读 资 源 ” 柯 佳 秀 等 [13] 、 孙 英 月 [20] 
a 二 Ue 支持 同步 功能 ,可 在 不 同 移动 终端 设备 间 相 互 切换 赵 文 军 等 [29] 
入 交 读 资源 阅读 ( U7) U7 支持 评论 . 记 笔记 ,收藏 .分享 徐 移 [3] . 李 林 华 [21] 
GC U7 支持 自 定义 设置 阅读 模式 (后 台 播放 亮度, 标记、 背景 等 ) 例 峰 等 [3] , 赵 文 军 等 [29] 
.= U7s 柑 入 社交 功能 ,支持 用 户 相互 交流 倪 峰 等 [3]、 李 林 华 [21] 


2. 人 Kano 数据 分 析 方 法 

根据 Kano 结果 分 析 表 对 用 户 需 求 项 进行 分 析 , 表 
中 对 用 户 在 同一 需求 项 提供 和 不 提供 两 种 情况 下 的 选 
择 进 行 两 两 交叉 ,确定 对 应 类 型 ,包括 必 备 型 需求 、 魅 
力 型 需求 .期望 型 需求 .无 差异 型 需求 和 反问 型 需求 5 
种 类 型 。 必 备 型 需求 表示 当 提 供 时 用 户 满意 度 不 会 提 
升 , 当 不 提供 时 用 户 满意 度 会 大 幅 下 降 ; 魅 力 型 需求 表 
示 提 供 时 用 户 满意 度 会 明显 提升 ,但 不 提供 时 也 不 会 
降低 ;期 望 型 需求 表示 提供 与 否 会 相应 带 来 满意 度 的 
高 低 ; 无 差异 型 需求 即 无 论 是 否 提供 ,用 户 满意 度 都 不 
会 改变 ; 反 向 型 需求 则 是 提供 了 该 项 资源 或 服务 ,用 户 
满意 度 反 而 会 下 降 。 

理论 上 ,不 同 用 户 对 同一 个 需求 正 反 两 个 问题 会 
产生 25 种 不 同 的 选择 ,除了 两 种 选择 (对 同一 需求 设 
置 的 正 反 两 个 问题 都 选择 了 ”很 喜欢 ”或 “很 不 喜欢 ” 
的 选择 ) 会 归 类 为 有 问题 的 回答 外 ,其 余 23 种 选择 会 


归 类 到 上 述 5 种 需求 类 型 中 ,共有 9 个 无 差异 型 需求 ， 
5 个 反 向 型 需求 ,3 个 期 望 型 需求 ,3 个 魅力 型 需求 ,3 
个 必 备 型 需求 ”。 对 于 某 一 需求 项 来 说 ,不 同调 查 对 
会 得 出 不 同 的 需求 归 类 ,对 此 进行 各 类 需求 的 频次 
统计 。 对 于 某 一 需求 项 ,传统 Kano 模型 仅 以 统计 得 到 
的 M0、A\I 中 频次 最 高 的 类 型 作为 该 需求 项 的 最 终 
类 型 ,不 考虑 其 他 类 型 需求 的 影响 ,因此 C. Berger 
等 ”提出 了 改进 方式 , 即 当 (O+A+M) > (T+R+Q)， 
就 取 0、A M 三 者 中 频次 最 高 的 那 一 个 ;反之 , 则 选取 工 、 
R.Q 三 者 中 频次 最 高 的 ;如 果 两 者 相等 ,就 按 M>0 > 
A >I 的 优先 级 来 进行 归属 。 为 进行 对 比 ,本 研究 同时 采 
用 了 这 两 种 方式 进行 归 类 ,分 别 表 示 为 Cl 和 C2。 
为 了 分 析 各 需求 项 满足 和 不 满足 对 用 户 满意 的 影 
响 程 度 ,C，Berger 等 只 提出 了 Better-Worse 系数 分 析 
法 。Better 系数 即 当 某 一 需求 项 满足 时 的 用 户 满意 系 
数 , 计 算 方 式 是 (A +0)/(A+0+M+I),Bettere [0， 
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1j, 正 值 越 大 ,表示 用 户 满意 度 提升 的 效果 越 强 。 
Worse 即 为 某 一 需求 项 不 满足 时 的 用 户 不 满意 系数 ， 
计算 方式 是 ( -1)(O + M)/(A+O+M+I),Worsee 
[ -1,0] , 负 值 越 大 ,表示 用 户 满意 度 下 降 的 效果 越 强 。 
在 计算 出 各 需求 项 对 应 的 Better 与 Worse 系数 后 ,再 
求 出 Better 与 Worse 的 总 平均 值 ,并 以 Better 平均 值 和 
Worse 绝对 值 的 平均 值 的 交叉 点 为 原点 ,形成 4 个 象 
限 ,各 需求 项 根据 其 Better 与 Worse 绝对 值 确定 在 象 
限 中 的 唯一 坐标 点 。 
2.3 ”QFD 模型 应 用 设计 

QFD 将 用 户 需求 与 产品 /服务 的 质量 要 素 交 叉 形 
成 矩阵 ,通常 形象 地 称 之 为 质量 屋 ,包括 屋顶 \ 左 墙 、 天 
花 板 .房间 \ 右 墙 和 地 下 室 6 部 分 ( 见 图 1)。 其 中 , 右 


自 相关 关系 矩阵 


墙 所 代表 的 市 场 竞争 性 评估 对 高 校 图 书馆 不 适用 , 屋 
栅 才 一 般 很 少 展开 ,因此 本 研究 仅 对 其 他 4 部 分 进行 
© 时 更 质量 要 


产品 /服务 质量 要 素 


上- 用 户 需求 与 质量 要 素 之 间 
LN 相关 关系 矩阵 
> 质量 要 素 重 要 性 评估 
we 

AS 

3 图 1 质量 屋 结 构 


-三 由 图 1 可 见 , 左 墙 是 质量 屋 的 输入 项 ,本 研究 以 
Kang 分 析 结果 作为 输入 ,在 重要 性 赋值 上 主要 有 3 种 
方式 :用 户 评分 、 专 家 赋值 和 Better-Worse 系数 赋值 。 
G. Tontini'” 指 出 用 户 倾向 于 认为 必 备 型 需求 最 重要 ， 
而 魅力 型 需求 不 太 重要 ,但 必 备 型 需求 的 满足 并 不 会 
带 来 用 户 满意 度 的 大 幅 提升 ;M，S，Garver 指出 用 户 
倾向 于 认为 所 有 需求 都 重要 ,因此 ,用 户 评分 可 能 
带 来 QFD 设计 的 导向 错误 , 即 设计 出 必 备 型 需求 表现 
良好 但 缺乏 惊喜 的 产品 /服务 。K，Matzler 与 H. H. 
Hinterhuber 提出 产品 应 符合 必 备 型 需求 期 望 ,在 期 望 
型 需求 上 有 竞争 力 ,在 魅力 型 需求 上 表现 突出 5 , 因 
此 专家 赋值 突出 了 魅力 型 需求 的 重要 性 ,加 大 了 需求 
间 的 差异 ,但 存在 覆盖 类 型 不 全 赋值 依据 不 充分 、 赋 
值 难 有 定论 的 问题 ,如 下，C. Tan 等 对 魅力 型 需求 .其 
望 型 需求 和 必 备 型 需求 在 两 篇 论文 中 分 别 赋值 2、1、 
0.55 和 4.2 1 , 唐 晓 玲 对 这 3 种 类 型 需求 的 赋值 为 
2 1.0.559 ,没有 覆盖 所 有 类 型 需求 , 熊 伟 对 魅力 型 需 


求 .期 望 型 需求 . 必 备 型 需求 .无 差异 型 需求 和 反问 型 
需求 分 别 赋 值 为 5.3 .1.0、-35] 。Better-Worse 系数 
赋值 即 以 Better Worse 系数 绝对 值 中 的 高 值 来 客观 确 
定 需求 重要 性 ”i,E. 0. C. Mkpojiogu 和 N. L.， Hash- 
im 指出 Better、Worse 系数 与 用 户 评分 重要 性 之 间 呈 正 
相关 关系 ,因此 本 研究 以 U, 表 示 第 i 个 维度 上 的 第 
j 个 用 户 需 求 项 , WU, 和 RU; 表示 第 i 个 维度 上 第 j 个 
需求 项 的 绝对 重要 性 和 相对 重要 性 ,ie |1,2,…,7|,j 
e|l,2,.…,6|。, 

天 花 板 在 本 研究 中 代表 满足 用 户 需求 的 图 书馆 有 
声 阅读 服务 质量 要 素 , 对 此 通过 讨论 确定 初步 的 质量 
要 素 ,并 逐 项 检查 其 是 否 满足 用 户 需 求 , 是 则 保留 ,和 否 
则 删除 ;然后 再 检查 每 项 用 户 需 求 是 否 有 质量 要 素来 
满足 它 , 是 否 存在 多 个 质量 要 素 与 满足 该 需求 有 
关 5 ,最 后 形成 有 声 阅读 资源 、 系 统 平台 、 空 间 与 设 
备 、 馆 员 服 务 4 个 一 级 质量 要 素 ,15 个 二 级 质量 要 素 。 
其 中 ,有 声 阅读 资源 是 指 图 书馆 在 资源 数量 类别 、 文 
本 质量 声音 质量 .更 新 状况 和 来 源 方 面 的 要 求 ; 系 统 
平台 包括 图 书馆 自身 服务 平台 和 通过 购买 . 自 建 所 形 
成 的 有 声 资源 运行 平台 ,图 书馆 应 对 平台 类 型 .平台 功 
能 .平台 性 能 提出 要 求 ;空间 与 设备 指 图 书馆 满足 有 声 
阅读 需求 所 提供 的 专门 空间 ,并 对 设备 配置 设备 性 能 
有 所 要 求 ; 馆 员 服 务 指 围绕 有 声 阅读 资源 , 馆 员 从 服务 
内 容 、 服 务 方式 、 服 务 宣传 开展 工作 。 用 0,, 表 示 第 p 
个 维度 上 的 第 q 个 质量 要 素 ,pe |1,2,3,4| ,qe |1， 
人 ,1 ,6 | 。 

房间 是 质量 屋 的 主体 ,表示 用 户 需 求 与 图 书馆 质 
量 要 素 之 间 的 相关 关系 程度 ,通常 分 为 强 相关 、 相 关 、 
弱 相 关 \ 不 相关 4 种 ,分 值 分 别 为 5、3、1、0” ,根据 构 
建 要 求 ,每 项 用 户 需 求 至 少 要 有 一 个 强 相关 或 相关 关 
系 ,每 项 质量 要 素 也 应 至 少 有 一 个 强 相 关 或 相关 的 用 
户 需 求 与 之 相对 应 ,避免 每 项 质量 要 素 与 所 有 的 用 户 
需求 都 相关 ,总 体 填充 率 控制 在 25% -40% 区间 ， 
本 研究 通过 小 组 讨论 和 征询 专家 意见 确定 相关 关系 程 
度 ,总 体 填充 率 为 31.2% 。 用 尺 ， 表 示 以 与 0,, 之 间 
的 相关 度 。 

地 下 室 代表 质量 要 素 的 重要 性 ,采用 独立 配点 法 
计算 其 绝对 重要 性 和 相对 重要 性 ,分 别 用 W0Q;,, 和 
RQj 表 示 , 计 算 公 式 分 别 为 : TO = 17221 
WU; * Ry,,, RO, = FOR WO 根据 
重要 性 结果 确定 图 书馆 应 重点 关注 的 工作 内 容 。 


3 ”研究 结果 
问卷 于 2020 年 12 月 2 日 至 12 月 7 日 面向 高 校 大 
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学 生发 放 , 涉 及 到 东 、 中 西部 13 所 高 校 。 问 卷 中 有 声 
阅读 行为 及 图 书馆 有 声 阅读 资源 认 知 和 利用 情况 调查 
面向 所 有 填 答 者 , 当 填 答 者 认为 高 校 图 书馆 有 必要 开 
展 有 声 阅读 服务 时 ,就 会 进入 Kano 需求 调查 。 调 查 共 
收回 759 份 问卷 ,在 Kano 需求 调查 中 , 当 填 答 者 对 同 
一 需求 的 正 反 两 个 问题 都 选择 "很 喜欢 "或 “很 不 喜 
欢 " 时 ,该 填 答 视 为 有 问题 的 回答 ,如果 一 份 问卷 中 ,有 
问题 的 回答 超过 30% ,就 判定 该 问卷 无 效 ;此 外 ,去 除 
填 答 缺失 过 多 .有 明显 错漏 的 , 共 获 得 有 效 问卷 726 
份 ,有 效 问卷 比例 为 95.7% ,其 中 填 答 了 Kano 需求 调 
查 的 有 效 问卷 有 515 份 , 填 答 率 为 70.94% 。 调 查 对 象 
中 本 科 生 占 比 为 67.2% ,硕士 生 占 比 为 27. 8% ;女性 
居多 , 占 比 为 70.7% ,男性 占 比 为 29.3% 。 本 研究 采 


se 对 Kano 。 问 关 整 体 和 正 反 向 问 闪 分别 进 行 信 效 


0 加 访问 关 信 度 妥 好 在 效 度 上 ,Kano 问卷 整 休 
KO 值 为 0 958, 正 向 问卷 为 0. 967, 反 向 问卷 为 
03PR， 均 大 于 0.9, 日 Bartlett 球形 检验 p 值 均 小 于 

0 达到 显著 性 ,表明 问卷 效 度 良好 。 

3 和 A] 大 学 生 有 声 阅读 了 为 

CO 从 表 2 可 见 , 大 多 数 大 学 生 ( 占 比 57.44% ) 进行 
过 4 声 阅读 ,其 中 ,男性 和 女性 的 比例 分 别 为 26. 14% 
乞 . 86% ,其 差异 存在 显著 性 (p = 0.028 < 0. 05 ) ,这 
3 果 与 邓 香 莲 的 调查 结果 相似 ,女性 进行 过 有 声 
阅读 的 更 多 。 阅读 频次 较 少 , 绝 大 多 数 ( 占 比 67.87% ) 
仅 每 月 进行 1 -2 次 有 声 阅 读 ;阅读 时 间 较 短 , 单 次 时 
长 四 于 30 分 钟 的 用 户 为 54.2% ,这 与 童 云 调查 结 
相近 ,表明 有 声 阅读 的 单 次 文本 时 长 最 好 控制 在 30 分 
钟 以 内 。 学 生 并 不 会 安排 专门 时 间 进 行 有 声 阅读 , 通 
常 在 睡觉 前 .工作 间 区 或 从 事 其 他 活动 ,如 乘 车 ,用餐 
时 ,这 与 有 声 阅读 的 碎片 化 伴随 性 、 移 动 性 特征 相 一 


表 2 高 校 大 学 生 有 声 阅 读 行为 


题 项 选项 频数 ”百分比 /% 
是 否 进行 过 有 声 阅读 行为 ” 是 417 57.44 
否 309 42.56 
有 声 阅读 行为 频率 每 月 1 -2 次 283 67. 87 
每 周一 次 39 9.35 
每 周 2 -3 次 61 14. 63 
每 天 34 8.15 
一 次 有 声 阅读 的 时 长 60 分 钟 以 上 46 11.03 
30 -60 分 钟 145 34.77 
30 分 钟 以 下 226 54.20 
进行 有 声 阅读 行为 的 情境 ”睡觉 前 207 49. 64 
工作 学习 的 间歇 220 52.76 
从 事 其 它 活动 时 (搭乘 190 45.56 


交通 工具 .用餐 时 等 ) 


安排 专门 的 时 间 55 13.19 
其 他 20 4.80 
有 声 阅读 设备 PC 40 9.59 
平板 电脑 71 17.03 
智能 手机 395 94.72 
智能 硬件 (如 智能 音箱 26 6.24 
车 载 设备 27 6.47 
可 穿戴 设备 26 6.24 
其 他 3 0.72 
是 否 有 意向 在 今后 尝试 有 是 190 61.49 
声 阅读 
否 119 38.51 


没有 显著 关系 (p =0.086 >0. 05 ) ,说 明 无 论 用 户 是 否 
有 有 声 阅读 行为 ,他 们 都 不 了 解 图 书馆 有 声 阅 读 资源 
和 服务 ,高 校 图 书馆 需要 强化 宣传 推广 。 利 用 与 不 利 
用 的 比例 相近 ,在 选择 利用 图 书馆 有 声 阅读 资源 的 原 
因 中 ,“ 资 源 的 免费 获取 ” 占 比 最 大 ,说 明 相 比 商业 性 
有 声 阅 读 平台 而 言 ,资源 的 免费 获取 是 高 校 图 书馆 的 
独特 优势 ,图 书馆 应 对 此 加 大 宣传 。 资 源 获取 便利 与 
否 在 利用 和 不 利用 的 原因 中 占 比 都 较 大 ,说 明 这 一 项 
目 对 用 户 影响 较 大 ,值得 重视 ,并 应 深入 了 解 用 户 对 便 


致 ;94.72% 的 学 生 通 过 智能 手机 开展 有 声 阅 读 , 因 而 
在 服务 中 应 重点 考虑 有 声 阅读 在 手机 中 的 功能 、 使 用 
方式 和 性 能 表现 。 未 进行 过 有 声 阅 读 的 学 生 中 ,60% 
以 上 有 尝试 意愿 ,表明 有 声 阅读 存在 较 多 潜在 用 户 ,他 
们 很 可 能 在 未 来 转化 为 现实 用 户 。 
3.2 高 校 图 书馆 有 声 阅 读 服务 的 认 知 与 利用 情况 
从 表 3 可 见 , 对 所 在 学 校 图 书馆 有 声 阅读 资源 和 
服务 有 所 了 解 的 学 生 很 少 , 仅 占 12. 12% ,知晓 度 最 高 
的 是 超星 移动 图 书馆 ,其 次 是 书香 中 国 中 文 在 线 。 尽 
管 进 行 过 有 声 阅 读 的 学 生 了 解 图 书馆 有 声 阅 读 服务 的 
比例 略 高 于 没有 有 声 阅读 行为 的 学 生 ,但 两 者 之 间 并 


利 获 取 的 具体 维度 ,从 而 进行 针对 性 改进 。 总 体 来 看 ， 
认为 图 书馆 有 必要 开展 有 声 阅 读 服务 的 超过 7 成 ,其 
中 有 所 了 解 的 学 生 中 85.23% 认为 有 必要 ,而 在 不 了 
解 的 学 生 中 也 有 69% 的 人 认为 有 必要 ,这 说 明 大 学 生 
对 图 书馆 开展 有 声 阅读 服务 是 充满 期 待 的 ,图 书馆 应 
考虑 加 大 在 此 方面 的 建设 力度 。 
3.3 天 ano 需求 分 析 

根据 Kano 需求 模型 的 操作 方法 ,分 别 计算 各 个 需 
求 项 的 频次 ,统计 确定 所 属 的 需求 类 型 和 Better、Worse 
系数 ,得 出 Better 值 和 Worse 绝对 值 的 平均 值 , 以 其 
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表 3 高 校 图 书馆 有 声 阅读 服务 的 认 知 与 利用 情况 


题 项 选项 频数 ”百分比 /% 
是 否 了 解 所 在 的 学 校 图 书 是 88 12. 12 
馆 提 供 的 有 声 阅读 服务 
否 638 87. 88 
学 校 图 书馆 提供 哪些 有 声 “ 库 克 数 字音 乐 图 书馆 24 27.27 
阅读 资源 
新 东方 掌上 学 习 平 台 19 21.59 
书香 中 国 中 文 在 线 34 38.64 
超星 移动 图 书馆 70 79. 55 
其 他 有 声 阅读 平台 3 3.41 
是 否 利用 所 在 学 校 图 书馆 是 43 48. 86 
提供 的 有 声 阅读 服务 
否 45 51.14 
使 用 学 校 图 书馆 提供 的 有 ”免费 获取 资源 29 67.44 
声 阅读 服务 的 原因 
资源 获取 便利 32 74.42 
平台 界面 友好 23 53.49 
资源 丰富 25 58.14 
其 他 原因 1 2.33 
不 使 用 学 校 图 书馆 提供 的 ”资源 获取 不 便利 18 40 
大 二 询 读 服务 的 原因 
上 界面 不 友好 了 15.56 
资源 不 丰富 13 28.89 
其 他 原因 19 42.22 
这 人 图 书馆 是 否 有 必 有 必要 515 70.94 
到 5 有志 阅读 服务 
= 没有 必要 211 29.06 


多 避 为 原点 ,绘制 Better-Worse 象限 图 ,根据 各 需求 项 
所 往 象 限 , 进 一 步 分 析 各 需求 项 特征 。 

3. 轩 | Kano 需求 频次 分 析 

从 频次 统计 来 看 ,被 调查 的 28 项 需求 中 绝 大 多 数 
是 县 力 型 需求 ,没有 反 向 型 需求 ,说 明 所 调查 的 需求 项 
中 至 少 没有 用 户 很 反感 的 ,但 也 没有 必 备 型 需求 和 其 
望 型 需求 。 出 现 这 一 情况 的 原因 :一 是 填 答 者 中 了 解 
图 书馆 有 声 阅读 服务 的 很 少 ,因此 他 们 的 回答 多 是 源 
于 对 图 书馆 提供 有 声 阅读 的 期 望 , 当 提供 需求 项 所 示 
服务 时 就 会 倾向 于 感到 很 喜欢 ,由 此 统计 中 0 和 A 的 
频次 都 很 高 ,影响 了 总 体 结果 。 二 是 以 频次 来 定性 的 
方法 容易 导致 结果 判断 偏向 ,传统 Kano 的 频次 统计 与 
Berger 的 频次 统计 对 比 发 现 ,前 者 中 有 4 项 ( 归 类 为 了 
即 Us Us Un、Uo 与 后 者 ( 归 类 为 A) 不 同 ,结合 N. 
Kano 对 需求 周期 转化 的 判断 (I-*A-0-M) ,这 类 
在 1 和 A 中 游 移 的 需求 项 意味 着 它们 存在 从 无 差异 型 
需求 向 魅力 型 需求 转化 的 可 能 ,而 就 目前 而 言 应 更 关 
注 两 类 统计 中 均 为 A 的 需求 。U,, 和 Us 在 两 类 统计 中 


阅读 ,专业 文献 更 多 还 是 通过 视觉 方式 阅读 ;校园 信息 
类 可 能 通过 校园 网 站 或 广播 等 其 它 方式 获取 ,因而 对 
图 书馆 提供 这 类 资源 需求 不 高 。 见 表 4。 
3.3.2 Better-Worse 系数 分 析 

根据 Better-Worse 系数 进一步 分 析 各 需求 项 在 全 
部 需求 项 中 的 定位 ,象限 图 ( 见 图 2) 中 4 个 项 角 表 示 
当 Better Worse 绝对 值 同 时 为 0 或 1 的 特殊 情况 下 需 
求 项 的 类 型 ,从 第 1 象限 到 第 4 象限 分 别 是 期 望 型 需 
求 . 必 备 型 需求 .无 差异 型 需求 和 魅力 型 需求 ,在 未 达 
到 极端 值 的 情况 下 需求 项 的 分 布 反映 了 提供 和 不 提供 
条 件 下 对 用 户 满意 度 的 总 体 影响 程度 。 

第 1 象限 中 Better .Worse 绝对 值 都 高 于 平均 值 , 表 
示 该 区 服务 是 用 户 期 望 提供 的 ,他 们 的 满意 度 会 随 着 
该 区 服务 提供 与 否 出 现 高 低 变 化 ,因此 ,这 一 象限 无 论 
是 对 提升 用 户 满 意 度 还 是 防止 用 户 不 满意 都 非常 重 
要 。 图 2 中 共有 13 个 需求 项 位 于 此 象限 中 ,而 这 些 项 
目 在 频次 统计 归 类 中 均 属于 魅力 型 需求 ,说 明 它 们 位 
于 魅力 型 需求 和 期 望 型 需求 之 间 , 提 供 该 区 服务 会 明 
显 提高 用 户 满意 。 从 内 容 来 看 ,涵盖 了 有 声 阅 读 资源 
的 内 容 质 量 、 查 询 、 获 取 和 有 声 阅 读 平台 的 功能 设置 ， 
说 明 用 户 希 望 图 书馆 的 有 声 阅 读 资源 质量 高 更 新 快 、 
便于 检索 ,资源 获取 方式 多 稳定 流畅, 有声 阅读 平台 
能 让 用 户 进行 评论 ,分享 和 个 性 化 设置 。 

第 2 象限 中 Better 值 低 于 均值 ,表示 如 果 提 供 该 
区 服务 ,并 不 能 提高 用 户 的 满意 程度 ;Worse 绝对 值 高 
于 均值 ,表示 如 果 不 提 供 该 区 服务 ,用 户 会 感到 非常 不 
满意 , 即 这 一 区 域 是 用 户 认 为 理所当然 应 提供 的 服务 。 
Better 值 越 靠 左 ,表示 用 户 认 为 必须 提供 的 程度 越 高 ; 
Worse 值 越 靠 上 ,用 户 的 不 满意 越 强烈 。 在 这 一 象限 
中 , 仅 有 “内 容 全 面 完 整 .无 删 减 ”1 项 ,说 明 应 是 所 有 
需求 中 最 基本 要 满足 的 ,与 J Yingling “发 现 用 户 更 
倾向 于 选择 未 删 减 版 有 声 阅 读 资源 的 结论 一 致 。 

第 3 象限 中 Better 和 Worse 绝对 值 都 较 均 值 低 , 表 
示 无 论 是 否 提供 该 区 服务 ,用 户 的 满意 度 和 不 满意 度 
变化 都 不 大 ,共有 11 项 ,其 中 内 容 类 别 的 “学 科 专 业 
类 ”校园 信息 类 ”始终 是 无 差异 型 需求 ,说 明 图 书馆 
在 有 声 阅读 资源 提供 时 可 不 用 太 考 虑 这 两 类 ;有 3 项 
内 容 类 别 的 “就 业 考试 类 “休闲 娱乐 类 ”与 “举办 线 上 
线 下 活动 ”与 传统 Kano 频次 结果 (I) 相近 ,与 Berger 频 
次 结果 (A) 不 同 ,说明 这 3 项 处 在 魅力 型 需求 与 无 差 
异型 需求 之 间 ,可 能 发 生 转 化 , 相 较 而 言 应 比 前 2 个 受 
关注 ;还 有 4 项 从 以 频次 统计 归 类 的 魅力 型 需求 落 到 


均 为 无 差异 型 需求 ,表明 用 户 的 有 声 阅读 总 体 偏 向 浅 


该 象限 ,包括 有 声 阅 读 资 源 建设 和 宣传 推广 ,说 明 用 户 
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表 4 高 校 图 书馆 有 声 阅读 用 户 需 求 项 的 Kano 分 布 


一 级 需求 项 二 级 需求 项 A 0 M I R Q Cl C2 

Better 系数 Worse 系数 

U1 有声 阅 读 资源 的 内 容 类 别 Uni 199 42 15 249 6 4 i I 0.477 228 -0.112 871 
Un 223 55 10 217 2 8 A A 0.550 495 —0.128 713 
Uys 198 59 11 230 9 8 I A 0.516 064 -0.140 562 
Un 203 52 6 232 11 11 I A 0.517 241 -0.117 647 
Uis 184 51 16 253 7 4 I I 0.466 27 -0.132 937 
U2 有 声 阅 读 资 源 的 内 容 质量 Uz 170 125 37 173 6 4 J A 0.584 158 -0.320 792 
U2 169 160 41 134 6 5 A A 0. 652 778 一 0.398 81 
U23 168 163 36 141 3 4 A A 0. 651 575 -0.391 732 
U24 204 124 20 158 5 4 A A 0. 648 221 —0.284 585 

U3 有 声 阅 读 资源 建设 Ua 230 73 7 198 3 4 A A 0.596 457 —0.157 48 

Uaz 217 62 11 214 6 5 A A 0.553 571 -0.144 841 
U33 231 57 9 205 7 6 A A 0. 573 705 -0.131 474 
本 U4 有 声 阅读 资源 推广 Ual 218 68 19 200 4 6 A A 0.566 337 -0.172 277 
> Ua 222 54 8 225 3 3 I A 0.542 24 -0.121 807 
5 Us 有 声 阅读 资源 查询 U5l 211 107 23 166 5 3 A A 0.627 219 —0.256 41 
(OO Usy 207 129 23 149 3 4 A A 0.661 417 —0.299 213 
© Uss 197 128 29 152 4 5 A A 0. 642 292 -0.310 277 
全 Us54 229 103 10 164 5 4 A A 0. 656 126 一 0.223 32 
< 十 U55 a 101 12 174 4 2 A A 0.634 578 —0.222 004 
©O Ue 有 声 阅读 资源 获取 Ua 223 126 13 148 4 1 A A 0.684 314 —0.272 549 
2 Ue 219 141 17 130 5 3 A A 0.710 059 -0.311 637 
© Ug 242 107 10 144 7 5 A A 0. 693 837 —0.232 604 
CN Uea 177 169 37 128 4 0 A A 0.677 104 -0.403 131 
~ U65 215 140 16 140 3 1 A A 0. 694 716 —0.305 284 
< U66 220 139 17 133 4 2 A A 0.705 305 —0.306 483 
人 U7 有 声 阅 读 资源 阅读 Un 221 112 12 162 5 3 A A 0.656 805 -0.244 576 
四 U7 205 128 14 161 4 3 A A 0. 655 512 —0.279 528 
r= Us 215 73 6 204 12 5 A A 0.578 313 —0.158 635 
Better Worse 系数 绝对 值 均值 0.613 355 0.235 078 


对 这 些 建 设 方 式 和 介绍 推广 有 需求 ,但 相对 于 获得 资 
源 而 言 ,并 不 会 太 关心 资源 的 建设 方式 ,在 本 象限 内 应 
获得 优先 关注 度 。 
第 4 象限 中 Better 值 较 均 值 高 , Worse 绝对 值 则 较 
均值 低 , 表 示 如 果 提 供 该 区 服务 ,用 户 会 感到 满意 ， 
Better 值 越 靠 右 ,表示 用 户 越 喜 欢 ;而 如 果 不 提供 该 服 
务 ,用 户 也 不 会 感到 很 不 满意 , “提供 各 种 推荐 "“ 提 供 
参考 性 信息 “提供 专门 的 视听 空间 ”3 项 在 这 一 象限 ， 
在 独立 频次 统计 中 它们 也 始终 作为 魅力 型 需求 存在 ， 
说 明 图 书馆 如 果 提 供 相 应 服务 将 能 为 用 户 带 来 惊喜 。 
从 一 级 需求 项 来 看 ,内 容 类 别 U, 的 二 级 需求 项 均 
位 于 第 3 象限 ,表明 有 声 阅 读 内 容 类 别 总 体 对 其 用 户 
满意 度 影 响 程度 低 ; 内 容 质量 维度 中 的 U, 位 于 第 2 象 
限 ,U>、U2> Us 位 于 第 1 象限 ,表明 用 户 对 内 容 质量 要 


求 高 ;U;、Us 均 位 于 第 3 象限 ,表明 用 户 对 有 声 资 源 建 
设 方式 和 推广 方式 并 不 在 意 ;Us 和 Us 中 的 二 级 需求 
项 均 位 于 第 1 象限 和 第 4 象限 ,表明 有 声 资源 的 查询 
获取 对 用 户 是 很 重要 的 ,显著 影响 用 户 满意 度 ; U; 有 
声 阅读 资源 阅读 的 二 级 需求 项 Uy、U7, 位 于 第 1 象限 ， 
Uj; 位 于 第 3 象限 ,表明 用 户 更 多 侧重 于 个 人 阅读 行 
为 ,对 于 是 否 要 进行 虚拟 社交 的 态度 存在 差异 。 总 体 
而 言 ,用 户 需 求 集中 于 内 容 质 量 和 查询 、 获 取 上 ,应 作 
为 图 书馆 有 声 阅 读 服 务 优先 改进 的 方面 。 
3.4 ”QFD 质量 要 素 分 析 

从 表 5 质量 屋 的 房间 来 看 ,图 书馆 质量 要 素 与 多 
个 用 户 需 求 项 均 存 在 不 同 程度 的 相关 关系 ,因而 需要 
综合 考虑 质量 要 素 和 需求 项 的 重要 性 。 从 需求 重要 性 
来 看 ,共有 11 个 需求 项 重要 性 大 于 均值 ， 主 要 集中 在 
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> 图 2 ”高校 图 书馆 有 声 阅读 用 户 需求 的 Better-Worse 象限 图 


阅读 资源 内 容 质量 查询 .获取 和 阅读 上 ,内 容 类 
= 容 源 建设 和 推广 下 的 二 级 需求 项 重要 性 均 小 于 均 
企 对 同一 质量 要 素来 说 ,应 首先 满足 重要 性 高 的 需求 
JE 从 质量 要 素 重要 性 来 看 ,“ 系 统 平台 "支持 了 多 项 


: 蔽 最 高 ;结合 用 户 需求 来 看 “平台 功能 "涉及 到 次 
源 建设 推广 .查询 ,获取 和 阅读 等 多 方面 的 需求 ,其 中 
相关 度 高 且 重要 的 需求 集中 在 Us ( 主要 是 Us Us、 
;;) .Us (主要 是 Us .Us .Us ) 。 有 声 阅读 资源 和 


4 ”研究 讨论 


4.1 高 校 图 书馆 有 声 阅 读 服务 策略 

QFD 和 Kano 模型 的 结合 为 深入 分 析 用 户 有 声 阅 
读 服务 的 需求 ,规划 图 书馆 工作 重点 提供 了 有 效 参考 。 
本 研究 发 现 用 户 普遍 对 高 校 图 书馆 有 声 阅 读 服务 认 
知 、 利 用 不 足 ,但 又 期 待 图 书馆 服务 ,对 有 声 阅读 平台 、 
资源 .设施 设备 和 服务 有 需求 ,因而 高 校 图 书馆 应 满足 
用 户 期 待 ,并 在 以 下 方面 进行 有 针对 性 的 改进 : 

(1) 图 书馆 应 以 支持 个 人 查询 、 获 取 和 阅读 为 主 


馆 贤 服务 的 重要 性 相近 ,在 有 声 阅读 资源 的 质量 要 素 
中 必 资 源 来 源 "重要 性 最 高 ,但 这 一 得 分 并 不 是 由 其 
相交 程度 最 高 的 有 声 阅 读 资源 建设 U, 的 需求 重要 性 
(3 个 二 级 需求 项 重要 性 均 低 于 总 体 平均 值 ) 贡 献 的 ， 
而 是 源 于 它 与 内 容 类 别 .质量 之 间 的 相关 关系 ,这 说 
明 尽管 用 户 对 有 声 资源 的 建设 方式 并 不 太 关注 ,更 
关注 的 是 内 容 , 但 图 书馆 工作 中 却 不 能 不 重视 资源 
的 来 源 。 声 音 表现 作为 有 声 阅读 资源 的 特色 ,在 用 
户 需求 重要 度 上 超过 平均 程度 ,但 与 其 它 服务 质量 


要 目标 ,加 大 服务 平台 建设 力度 ,提高 资源 平台 的 选择 
要 求 。 图 书馆 要 充分 利用 微 信 公众 号 、 服 务 号 、 图 书馆 
APP 以 及 网 站 等 提供 有 声 阅 读 资源 的 多 渠道 获取 , 建 
立 有 声 阅读 资源 导航 ,为 用 户 提供 一 站 式 的 资源 获取 
入 口 , 以 便 用 户 了 解 和 利用 图 书馆 所 有 的 有 声 资 源 。 
在 有 声 资源 选择 和 自 建 中 ,应 满足 有 声 阅读 移动 性 、 伴 
随 性 特点 ,重视 通过 移动 设备 访问 有 声 阅读 资源 的 性 
能 表现 ,考虑 大 学 生 获 取 成 本 问题 , 文 持 离线 下 载 或 组 
存 、 免 流量 等 利用 方式 ,保障 有 声 资源 获取 不 受 网 络 速 


要 素 相 关 关 系 弱 ,因而 可 和 暂 不 被 纳入 图 书馆 有 声 资 
源 建设 重点 考虑 范畴 。“ 馆 员 服 务 ” 重 要 性 中 ,“ 服 务 
内 容 " 最 为 突出 , 它 与 用 户 参 与 有 声 资 源 建设 .查询 
获取 有 声 资源 等 需求 相关 ,应 是 馆 员 的 服务 重点 。 
“空间 与 设备 ”的 重要 性 不 高 ,不 过 与 其 相关 关系 强 
的 Us 、Us 重 要 性 高 ,这 两 项 也 处 于 魅力 型 需求 和 期 
望 型 需求 象限 中 ,说 明 开设 专门 空间 和 提高 设备 性 
能 对 用 户 会 有 吸引 力 。 


度 或 流量 成 本 影响 ,免除 用 户 的 后 顾 之 忧 ;在 功能 上 要 
能 够 提供 便捷 有 效 的 检索 ,在 传统 的 题名 、 作 者 等 导航 
方式 之 外 ,结合 阅读 吸引 力 因 素 提 供 以 阅读 感受 为 主 
的 导航 ,提供 文字 介绍 .主题 标签 等 参考 性 信息 辅助 用 
户 选择 和 深化 阅读 效果 ,对 个 人 阅读 提供 自 定义 设置 ， 
优化 用 户 体验 。 

(2) 秉 持 内 容 质量 优先 的 资源 建设 原则 ,相对 于 
扩展 内 容 类 别 而 言 , 高 品质 的 有 声 资源 更 容易 导向 用 
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表 5 高 校 图 书馆 有 声 阅读 服务 质量 屋 


质量 要 素 (Q) 
& Q; Q & 0 
Qn Ql Qs Q4 Qs Qe Qa QQ Q3 Qa Qa Q33 QQ Q4 
和 户 需 求 (U) U1 Un 3 5 3 1 3 1 0.477 228 2.78 2.94 
Ui 5 5 3 1 3 1 0.550 495 3.21 
U3 3 5 3 1 3 1 0.516 064 3 
U4 5 5 3 1 3 1 0.517 241 3 
Us 3 5 3 1 3 1 0.466 27 2..91 
Us» Ua 5 3 0.584 158 3.4 3.69 
U2> 5 3 3 3 3 0. 652 778 3.8 
U23 5 1 3 0. 651 575 3.79 
U24 5 3 1 0.648 221 3.77 
二 U3 Ua 3 3 3 3 5 1 3 3 3 5 1 3 0.596 457 3.47 3.34 
© Us 3 3 3 3 3 5 3 3 3 0.553 571 3.22 
这 U3s 5 3 3 3 1 5 1 0.573 705 3.34 
©O U4 Ua 1 3 5 0.566 337 3.3 3.23 
= Us 1 3 5 5 0. 542 24 3.16 
© Us Us 3 3 5 0.627 219 3.65 3.75 
S Us 1 5 3 3 0.661 417 3.85 
© Us 1 5 3 3 0. 642 292 3.74 
A Us 1 1 3 1 5 3 3 1 3 0. 656 126 3.82 
之 Uss 5 3 3 0. 634 578 3.7 
Ue Ua 3 5 0.684 314 3.98 4.04 
| Ug 5 3 3 0.710 059 4.13 
ne 
es Uses 1 5 3 3 3 1 0.693 837 4.04 
© Ug 1 5 5 0.677 104 3.94 
Uss 3 5 1 1 0.694 716 4.05 
U66 3 5 3 0.705 305 4.11 
U; Un 5 1 1 0.656 805 3.82 3.67 
Uz 3 5 0.655 512 3.82 
Uys 5 3 3 0.578 313 3.37 
二 级 质量 要 素 WQ 14.52 14.95 17.21 6.71 11.84 23.81 23.1 39.72 24 5.83 7.02 8.02 29.2 7.06 8.17 
二 级 质量 要 素 RQ/% 6.02 62 7.14 2.78 49 9.87 9.58 16.47 9.95 2.42 2.91 3.33 12.1 2.93 3.39 
一 级 质量 要 素 WQ 均 14. 84 28. 94 6.96 14. 81 
一 级 质量 要 素 RQ 均 /% 22. 64 44.15 10.61 22. 59 
户 满意 ,因而 图 书馆 应 以 求 精 而 非 求全 为 主要 目标 来 (3) 打 造 专门 的 视听 空间 ,提供 高 品质 视听 体验 ， 


进行 有 声 资 源 选 择 和 自 建 ,在 资源 质量 上 ,重视 文本 的 | 凸显 图 书馆 有 声 阅 读 服务 魅力 。 与 必 备 型 需求 相 比 ， 
权威 性 \ 完 整 性 .新 前 性 ,关注 有 声 资源 朗读 中 的 表达 | 魅力 型 需求 的 满足 可 以 更 容易 .更 快 地 增加 满意 
流畅 .读音 正确 等 基本 品质 ,保证 一 定 的 数量 ,资源 类 | 度 ” ,因而 高 校 图 书馆 应 把 握 用 户 的 魅力 型 需求 , 集 
别 上 以 通 识 素 养 类 .就业 考试 类 和 休闲 娱乐 类 为 主 。 中 打造 能 给 用 户 市 来 尺 喜 的 服务 亮点 ,对 于 喜欢 追求 


29 


团 定 情 良 三 作 


第 65 卷 第 8 期 2021 年 4 月 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


新 鲜 事 物 的 大 学 生来 说 ,这 种 项 目的 打造 将 有 望 迅 速 
吸引 他 们 注意 力 ,从 而 提高 有 声 阅读 服务 的 影响 力 。 
专门 的 视听 空间 并 不 一 定 是 专门 的 视听 阅览 室 ,而 可 
以 是 分 散在 图 书馆 各 处 的 ,如 视听 椅 . 视 听 体 验 区 等 ， 
配置 高 性 能 视听 设备 ,能 够 给 用 户 带 来 有 沉浸 感 .高 
质 的 有 声 阅读 享受 ;具有 听 . 录 双重 功能 ,便于 馆 员 组 
织 有 声 资 源 自 建 ,支持 用 户 参 与 有 声 资源 建设 。 

(4) 做 好 服务 支持 ,增加 宣传 推广 力度 。 图 书馆 
在 调动 用 户 参与 到 有 声 资源 建设 中 ,应 组 织 专 业 人 员 
开展 培训 .提供 录制 有 声 资 源 的 技巧 和 工具 ; 馆 员 应 在 
用 户 的 查询 .获取 中 提供 服务 保障 ,包括 提供 使 用 技 
巧 .在 线 咨询 等 ;调查 追踪 用 户 需求 ,收集 用 户 反馈 意 
见 。 有 声 阅读 资源 的 推广 虽然 在 用 户 需求 重要 性 中 得 
分 下 高 ,Better-Worse 分 析 中 偏向 无 差异 型 需求 ,但 在 
BE 频次 统计 的 判断 中 属于 魅力 型 需求 ,而 且 用 户 
对 加 书馆 有 声 阅 读 资源 的 认 知 度 极 低 , 具 体 分 析 可 见 
用 加 只 是 对 参与 推广 活动 的 需求 不 大 ,因此 加 大 宣传 
揪 忆 力度 很 有 必要 ,但 应 改进 宣传 推广 方式 ,在 资源 建 


ef 


襄 和 服务 先行 的 基础 上 ,图 书馆 可 开展 嵌入 式 推广 和 
尖 斩 导 向 型 推荐 工作 ,除了 公众 号 文章 ,使 用 培训 、 读 
卡 活动 外 ,还 需要 将 推广 乱入 到 服务 中 ,与 用 户 的 
次 渡 利 用 结合 起 来 ,如 实现 馆藏 OPAC 与 有 声 阅读 次 
源 跳 转 ,主题 推荐 书目 中 加 入 有 声 资源 链接 等 。 
43< 研究 不 足 与 展望 
GE 本 研究 有 助 于 增加 对 高 校 图 书馆 有 声 阅读 用 户 需 
求 俩 了解, 为 图 书馆 开展 相关 工作 提供 了 针对 性 策略 ， 
富 了 Kano 和 QFD 模型 的 应 用 领域 ,但 研究 样本 
中 博士 研究 生 的 比例 低 , 对 大 学 生 的 覆盖 面 不 够 全 , 导 
致 对 这 一 群体 的 需求 分 析 不 足 ;博士 研究 生 的 科研 需 
求 比 本 科 生 和 硕士 研究 生 要 大 ,与 教师 更 为 接近 ,当前 
EBSCOhost Taylor Francis 都 推出 了 有 声 阅 读 服务 , 主 
要 侧重 于 专业 研究 方面 ,本 研究 发 现 大 学 生 对 学 科 专 
业 类 需求 可 作为 无 差异 型 需求 暂 不 必 纳 人 考虑 ,但 如 
果 增 加 博士 研究 生 比 例 , 加 入 教师 需求 调查 ,是否 会 影 
响 高 校 图 书馆 的 采购 决策 ”因此 ,本 研究 主要 适用 于 
高 校 图 书馆 面向 本 科 和 硕士 研究 生 的 有 声 阅读 服务 ， 
未 来 还 应 对 科研 需求 导向 的 用 户 进行 调查 ,以 针对 他 
们 的 有 声 阅读 需求 制定 服务 策略 。 
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Research on User Requirement-oriented Audio Reading Service of University Library 
Xiao Xue’ Xing Chang” Li Mingzhao’ 
' Department of Information Resources Management, Business School, Nankai University, Tianjin 300071 
“Tianjin Nankai High School Library, Tianjin 300100 
”Deloitte Touche Tohmatsu CPA Ltd. , Jinan 250000 
Abstract: | Purpose/significance | Audio reading has become a new growth point in national reading, and 
younger users have been the main users. By studying the audio reading requirements of university students, the re- 
search aims to provide a feasible way for detailed analysis of user requirements and clarify the focus and priority of li- 
brary work, which help university library to deeply understand the audio reading requirements of university students 
and adopt targeted service strategies. | Method/ process | Using the questionnaire survey method, the research inves- 
tigates the audio reading behavior of college students, the cognition and utilization of the library audio reading serv- 
ee , and the audio reading requirements, and classifies the requirements based on the Kano model, and analyzes the 
Wain measures university library should take based on the QFD model. | Result/conclusion | More than half of re- 
ndents have audio reading experience, but they have insufficient knowledge and utilization of audio reading re- 
(Srces from their university library. However, most of them think it is necessary for university library to develop au- 
宣 reading services. Users ”reduirement items can be classified to two categories: more than half of them are attrac- 
jze requirements and a small number are indifferent requirements. The quality of resource content, retrieval and ac- 
Cisition play an important role in improving user satisfaction. The focus of library work should be to optimize the sys- 
platform function and performance, improve the quality of audio reading resources, and provide high-performance 
《Equipment to create high quality audio space, strengthen publicity and promotion. 
m9 Keywords: user requirement audio reading resources college students university library Kano model 
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O 《图 书 情报 工作 》 杂 志 社 发 布 出 版 伦理 声明 


为 加 强 和 增进 学 术 论 文 写作 \ 评 审 和 编辑 过 程 中 的 学 术 规 范 、 科 研 诚信 与 学 术 道德 建设 ,树立 良好 学 风 , 维扬 
: 科学 精神 ,坚决 抵制 学 术 不 端 ,建立 和 维护 公平 公正、 公开 的 学 术 交 流 生态 环境 ,《 图 书 情报 工作 》 杂 志 社 (包括 《图 
: 书 情 报 工 作 兴 知识 管理 论坛 》 两 个 期 刊 编辑 部 ) 结 合 两 刊 实际 ,特制 订 出 版 伦理 声明 并 于 2020 年 2 月 正式 发 布 。 
该 出 版 伦理 声明 承诺 两 刊 将 严格 遵守 并 执行 国家 有 关 学 术 道德 和 编辑 出 版 相关 政策 与 法 规 ,规范 作者 、 同 行 
: 评议 专家 期刊 编 辑 等 在 编辑 出 版 全 流程 中 的 行为 ,并 接受 学 术 界 和 全 社会 的 监督 。 共 包括 三 大 部 分 ,总 计 十 五 
: 条 ,分 别 为 :一 \ 作 者 的 出 版 伦理 (中 学 术 论 文 是 科学 研究 的 重要 组 成 部 分 ;@ 学 术 不 端 是 学 术 论文 的 毒瘤 ;@ 作 者 
是 学 术 论文 的 主要 贡献 者 ;中 作者 署名 体现 作者 的 知识 产权 与 学 术 贡 献 ; 台 学 术 论 文 要 高 度 重 视 知识 产权 与 信息 
| 


安全 ;@ 人 参考 文献 的 规范 性 引用 是 学 术 规范 的 重要 表征 ;GO 要 高 度 重 视 研 究 数据 与 管理 的 规范 性 ;@ 建 立 纠 错 与 学 
术 自 我 净化 机 制 ) 。 二 、 同 行 评议 专家 的 出 版 伦理 (@@ 同 行 评 议 是 论文 质量 的 重要 控制 机 制 ;四 评审 专家 应 遵守 论 
文 评审 的 相关 要 求 ; 四 评审 专家 要 严格 遵循 相关 的 伦理 指南 和 行为 准则 )。 三 编辑 的 出 版 伦理 (@@ 编 辑 应 成 为 学 
术 论 文 质量 的 守护 者 ;加 编辑 应 在 学 术 道德 建设 中 发 挥 监 控 作 用 ; 罗 编 辑 要 成 为 遏制 学 术 不 端的 最 后 屏障 ;加 对 学 
术 不 端 实行 “ 零 容 妨 ”) 。 

全 文 请 见 :http://www. lis. ac. cn/CN/column/ column291. shtml 
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